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En la presente investigación se tiene como objetivo fortalecer las competencias técnicas 
para el eficiente desempeño laboral de los trabajadores administrativos del Centro de 
Formación en Turismo filial Chiclayo. Según Chiavenato (2011), para que un 
profesional de cualquier institución pública pueda desempeñar sus tareas asignadas, es 
necesario que exista una gestión que perfeccione los aspectos funcionales de sus 
labores, lo cual está relacionado con la provisión, el desarrollo y la organización del 
recurso humano. La presente investigación, responde a un diseño no experimental dado 
que estos no se manipulan deliberadamente las variables para la realización de los 
estudios. Así mismo, el diseño del trabajo de investigación es no experimental, 
descriptivo y correlacional de corte transversal, realizado con una población de 40 
colaboradores, para ellos la muestra es finita, aplicable a los trabajadores de la 
institución mediante encuesta para a ambas variables. Obteniendo como resultado que el 
48% respondió que casi nunca no era fácil adaptarme al nuevo entorno, con un 13% 
indicando que si ayuda a adaptación del nuevo entorno, y el 30% de los trabajadores 
dijo que casi siempre se le facilita adaptarse a los nuevos cambios institucionales. Para 
hacer esto, se debe rotar periódicamente con el tiempo de inducción para evitar 
problemas durante la adaptación. Por lo que se afirma que en CENFOTUR no se está 
realizando en forma periódica las acciones de evaluación de competencia laboral y 
clima organizacional, para reforzar su desarrollo y corregir algunas desviaciones que se 
presente con los trabajadores.  





In the present investigation aims to strengthen the technical skills for efficient job 
performance of administration workers of the Centro de Formación en Turismo Filial 
Chiclayo. According to Chiavenato (2011), for a professional of any public institution 
to perform their assigned tasks, there is a need for a management that perfects the 
functional aspects of their work, which is related to the provision, development and 
organization of the resource human. The present investigation responds to a non-
experimental design since these variables are not deliberately manipulated for the 
realization of the studies. Likewise, non-experimental, descriptive and correlational 
design, cross-sectional, carried out in a population of 40 collaborators, for them the 
shows is finite, applicable to the institution's workers through a survey applicable to 
both variables. Obtaining as a result that 48% of almost never responded that it was not 
easy to adapt to the new environment, with 13% indicating that if it helps adaptation of 
the new environment and 30% of the workers said that they almost always it facilitates 
adapting to new changes in the institutional environment. To do this, you must rotate 
periodically with induction time to avoid problems during adaptation. Therefore, it is 
affirmed that CENFOTUR does not periodically carry out actions to assess labor 
competency and organizational climate, to reinforce its development and correct some 
deviations that occur with workers. 




I. INTRODUCCIÓN  
 Las competencias son un conjunto de habilidades subyacentes que una persona tiene para 
ejecutar de manera eficiente determinada tarea. 
Además, de manifestarse con las experiencias duras también hacen mucho hincapié en el 
desarrollo y utilización de las habilidades blandas en donde se manifiestan las grandes 
diferencias, ayudando así al buen manejo y toma de decisiones de los Empresarios. 
Se dicen que las personas nacen con habilidades blandas y otros manifiestan que se 
adquieren mediante la formación y el conocimiento; pero al final las dos juntas son una 
herramienta fundamental para la solución de problemas. 
A su vez, combinan habilidades y conocimientos para desempeñar una función de forma 
óptima y duradera en el tiempo, lo que se puede apreciar en el proceso eficiente de la 
institución. 
Considerando entonces, que en la actualidad, la plana trabajadora, carece de actitudes y 
aptitudes para desempeñar un servicio eficaz y eficiente, dentro de las entidades públicas; 
es allí donde radica la razón de ser de nuestro trabajo de investigación, el cual busca 
establecer la relación existente entre las competencia técnicas y el eficiente desempeño 
laboral del personal administrativo de CENFOTUR, determinando el impacto de diversos 
factores de la dimensión: selección de personal, capacitación – desarrollo y desarrollo 
personal. 
Por otro lado, con el fenómeno de la globalización, tanto personas naturales como 
organizaciones, están inmersas en ella, reflejándose en la nueva mirada, que guarda 
relación con los cambios corporativos y la formación de capital humano. Observándose 
entonces, que la mayor competencia de un profesional, termina siendo él mismo. 
Convirtiéndose en un explorador constante de perfeccionamiento en la base del 
conocimiento, lo cual le ayudará a alcanzar los requisitos en su campo laboral actual. 
Sin lugar a duda, el mundo actual y la gran variabilidad en el campo organizacional han 
llevado a que las organizaciones busquen que sus colaboradores se encuentren alineados 
con sus objetivos y su COR empresarial, sin embargo, son escasas las empresas que se 
enfocan en la formación o desarrollo por competencias de los colaboradores (Ulloa, 2015). 
Estas competencias son claves en el éxito organizacional, puesto que condicionan el 
desempeño de sus trabajadores a todo nivel.  
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Nos desenvolvemos en un mundo cada vez más flexible y versátil donde todas las 
organizaciones cuentan con acceso a los avances tecnológicos, con óptimos y efectivos 
medios comunicación  e información, competencia igual, con nuevas creaciones y formas 
de hacer marketing, diferenciando así a una empresa de otras lo cual implica tener mejores 
resultados y optimizar su producción (Ulloa, 2015).  
Debemos considerar el objetivo general y los específicos que se ha planteado la misma 
organización, para así llegar a cumplir las metas empresariales, siempre basándonos en las 
habilidades subyacentes de los trabajadores. 
Por otro lado, a partir del siglo XXI, los gobiernos en distintos países del mundo han 
promovido políticas públicas para la modernización de sus estados, en ello a todo su 
aparato institucional, convirtiendo a la burocracia en un sistema mucho más flexible y 
dinámico para afrontar los diversos cambios que ocurren en un mundo altamente 
globalizado.  
Es por ello que, la población económicamente activa en el mundo se encuentra 
desempleada, puesto que, la formación académica de este grupo social no se encuentra 
alineada con las necesidades de las organizaciones. Razón por la cual, las empresas 
presentan dificultades para ubicar a las personas con el estilo y capacidad profesional 
adecuado para los puestos vacantes. Esta realidad, es una situación que va en aumento, lo 
cual podría incidir en el desarrollo y crecimiento de la economía. 
Además, en América Latina, estos procesos han demandado aún más tiempo, pero sin 
duda, ya tienen lugar, haciendo de las instituciones públicas organizaciones menos 
mecánicas y más orgánicas. Resultando clave la integración de las capacidades laborales 
en el entorno social en el que se desarrolla la organización, lo que significa que los 
empleados de la organización pueden tener condiciones generales específicas, lo que los 
hace esenciales al realizar sus tareas. (Praga, 2017). 
En cuanto a las competencias, o a las habilidades subyacentes Ducci las define 
pedagógicamente como la construcción social de aprendizajes significativos y útiles no 
solo adquiridos por medio de la formación académica sino por medio de las prácticas 
profesionales en situaciones concretas en el ámbito laboral lo cual resulta productivo para 
un óptimo desempeño en situaciones reales en el trabajo. (Ducci 2007-P.12) 
Por otro lado, también afirman que especialmente, en el área de la administración pública, 
se requiere que los colaboradores de los distintos cargos y niveles, poseen las 
características subyacentes o competencias necesarias y acordes con sus funciones en 
3 
 
virtud de que estas han sido concebidas o diseñadas para la prestación de servicios las 
cuales garanticen la satisfacción de las necesidades de la organización. (Palmar y Valera P. 
23) 
Las primeras bases con el objetivo de la modernización del estado, se iniciaron desde el 
año 2002, aquí en el Perú. Fue así, que en ese año, se publicó una Ley Marco de 
Modernización de la Gestión del Estado (Ley 27658), también la Ley de Silencio 
administrativo, la Ley de Transparencia y Acceso a la Información Pública, así como el 
Código de ética de la Función Pública. 
Más adelante, publicarían la Ley Orgánica del Poder Ejecutivo (Ley 29158), actualizada y 
posteriormente, en el 2010, se haría lo mismo, con la Estrategia para la Implementación del 
Sistema Nacional de Modernización de la Gestión Pública. Tendrían que transcurrir tres 
años, para publicarse la Política Nacional de Modernización de la Gestión Pública al 2021, 
del mismo modo, el Plan de Implementación de dicha política. Acompañando todo este 
proceso se publica la Ley del Servicio Civil (Ley SERVIR). 
En cuanto a la gestión que se realiza actualmente, esta, no se basa en elementos como la 
tecnología y la información; sino, en capacidades y habilidades.  
Hoy en día, se necesita renunciar a los paradigmas que impiden el cambio e innovar 
constantemente, dando cara al futuro. 
Sin duda, no carecemos de leyes ni normas para alcanzar la modernización de nuestro 
estado, parece ser más un tema de carácter político y moral, aquella ancla que no nos 
permite despegar hacia un futuro promisor y desarrollado en beneficio de todos los 
ciudadanos. 
Cabe mencionar que tanto en la gobernabilidad y los servicios administrativos , estos se 
han encontrado envueltos por la corrupción de los diferentes funcionarios y servidores 
públicos, generando un Estado débil que no brinda la seguridad necesaria a sus ciudadanos; 
por el contrario, la desconfianza ha cundido entre la población y, muchos de los usuarios 
del servicio público, quienes ya, progresivamente ven a la corrupción como un hecho casi 
normal y necesario para conseguir el servicio público que requieren; igualmente, el 
servidor ha hecho de la prebenda un sistema de trabajo y de vida, es decir, ha asumido la 
corrupción como parte de lo cotidiano. 
Es decir, la preparación para ejercer el cargo público, más aún vinculado a la gestión 
financiera o los propósitos propios para realizar gestión pública impide un ejercicio 
regular, legal, pertinente y transparente. 
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Por otro lado, las entidades académicas no son están exoneras a caer en ineficiencia 
administrativa y corrupción generalizada, muchas universidades públicas en el Perú están 
en colapso administrativo y decadencia académica, incluso han sido intervenidas por la 
máxima autoridad en la materia (SUNEDU). 
A la vez, considerar que las cualidades intrínsecas se refieren a aquellas habilidades con 
carácter específico, conformadas por un desempeño óptimo, en los puestos dentro de una 
sección o en función específica. Es así como se describen habilidades de la aplicación de 
conocimientos técnicos y específicos, cerca al avance eficaz de funciones en la ejecución 
técnica del área.  
Competencias técnicas o específicas: 
Contar con la capacidad de: 
•Evidenciar conocimientos y aptitudes de los trabajos más importantes, relacionadas con 
las tecnologías de la información. 
•Hacer uso adecuado de las características propias de las tecnologías de la información y 
en todas sus áreas o niveles, demostrando así, la capacidad cognitiva de estos procesos 
técnicos modernos. 
•Aceptar las nuevas tecnologías, evaluando su aplicación en la manera en que cumplan las 
exigencias de los empleados. 
•Demostrar comprensión y dominio del conocimiento en un contexto organizacional y 
económico, para desarrollar su trabajo. 
• Aplicar principios y técnicas de interacción humano-computadora en proyectos de 
tecnología de la información. 
•Comprender la idoneidad y complejidad de soluciones planteadas, así como su tiempo y 
coste restringidos, a través de soluciones algorítmicas correctas y fuertes. 
•Programar de manera robusta y correcta, en circunstancias de restricción de tiempo y 
valor. 
•Demostrar comprensión y entendimiento respecto a la funcionalidad interna de una 
computadora, así como de las comunicaciones entre ordenadores. 
•Evaluar acorde a un criterio de calidad determinado, los sistemas de hardware y software.  
•Alcanzar objetivos organizacionales e individuales, a través del análisis, identificación y 
definición de los requisitos que todo sistema informático debe cumplir. 
•Utilizar principios y metodologías de ingeniería, gestión de recursos humanos y economía 
para concebir, valorar, planificar y dirigir proyectos TIC. 
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Tipos de Competencias: 
Competencias Claves o básicas 
También llamada competencia Clave: contribuyen de manera razonable al hecho de que 
todos necesitan su desarrollo personal, así como a los ciudadanos activos e integrados de la 
sociedad. 
Competencias genéricas: Estas igualmente se definen como competencias básicas. Son 
aquellas que son útiles en todo tipo de profesión o trabajo como son las habilidades 
blandas. 
Competencias específicas: Se configuran como conceptos, teorías, conocimientos 
instrumentales, habilidades de investigación desarrolladas en un área específica o dentro de 
una especialidad en el ámbito profesional. 
Competencias laborales: El desempeño y la eficiencia en la ejecución de un trabajo, a 
través de la motivación, conocimiento y habilidades insertas en el marco laboral o 
profesional. 
Competencias docentes: Definidas en la acción de transmitir conocimiento de manera 
selectiva. Entre las cuales se consideran la organización y animación de situaciones para el 
aprendizaje, así como la gestión del progreso del estudiante, además la capacidad de 
informar e implicar a los tutores o apoderados en el proceso de aprendizaje de sus pupilos. 
Competencias comunicativas: Son las que ponen en manifiesto la capacidad de expresarse 
y entenderse de forma eficaz, respetando las reglas establecidas en la gramática, así como 
del ámbito de la lingüística (Léxicas, fonéticas y semánticas). 
Parte del problema se manifiesta, en la oposición entre el saber hacer y el hacer, de los 
trabajadores. Ello, producto de actitudes, habilidades, comportamientos, prácticas de valor 
y habilidades socialmente reconocidas. 
En nuestra región, los institutos públicos han sido superados ampliamente por aquellos de 
gestión privada, en el caso de CENFOTUR. 
La mejor manera de que nuestras características personales, conocimientos, valores, 
sentimientos, motivaciones y habilidades, reflejen nuestras competencias, será en el 
momento de demostrar el buen desempeño. 
Desempeño Laboral, podemos definirlo como la capacidad de rendir en el ámbito laboral, 
así como la manera en la que el empleado demuestra cumplir sus tareas y funciones que lo 
exija su cargo, considerando el contexto de su organización para demostrar su idoneidad. 
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Es así, que el individuo, contribuye óptimamente a lograr los objetivos esperados, a través 
del manejo y aplicación eficiente de sus conocimientos, sentimientos, habilidades, 
motivaciones y en general, sus competencias. 
¿Cómo definimos el desempeño laboral?, Éste está compuesto por lo que realiza el 
trabajador y por lo que sabe hacer, es ahí donde se consideran su eficiencia, calidad y 
productividad en tiempo determinado (aptitudes), además de su capacidad de aprovechar la 
Jornada laboral, cumplimiento de normas de seguridad laboral, trabajos específicos 
(disciplina), en suma, todas sus cualidades personales. 
Está presente una relación directa entre cualidades que caracterizan la idoneidad 
demostrada por el empleado y su desempeño laboral. 
Idoneidad demostrada: este es el principio por el cual se rige la administración pública  
para seleccionar y clasificar al personal de trabajadores idóneos para el puesto, pudiendo 
determinar el ingreso de los trabajadores a un determinado cargo, así como, su desarrollo y 
permanencia, incluyendo su incorporación a cursos de capacitación y proceso. 
Engloba un análisis completo de los requisitos que implican en general: 
• Cumplir con calidad, eficiencia y productividad el trabajo según lo requiera. 
• Tanto los conocimientos como la experiencia, deben ser avalados a través de 
resultados fehacientes durante la práctica laboral. 
• Cumplir con lo dispuesto para desempeñarte bien en el cargo, como, asumir lo 
emanado por la organización en cuanto a normas y directivas además de las habilidades 
blandas que se exigen para el desempeño de tu puesto de trabajo. 
• Demostrar sobre todo, demuestre habilidades blandas y la capacitación adquirida 
para cumplir con los puestos establecidos. La calificación para esto se requiere 
formalmente a través de evaluaciones. 
• Además, la evaluación de desempeño se considera, un instrumento utilizado para 
comprobar en qué grado el individuo cumple, de manera individual, con los objetivos 
planteados. Asimismo, este sistema permite medir sistemáticamente, de manera objetiva e 
integral el proceder profesional y el rendimiento o logro de resultados (lo que las personas 
son, hacen y logran). 
El trabajador incorporado tiene problemas al ingresar a un nuevo centro de trabajo como, 
la etapa de inducción, las relaciones sociales, la integración como tal y al final la pérdida 
del temor o el interés a lo desconocido. 
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También, detecta los tipos de insuficiencias y problemas del personal que se evalúa, así 
como fortalezas y debilidades del personal. En cuanto a las fortalezas es importante para 
consolidarlas y para educarlas y en cuanto a las debilidades para fortalecerlas en base a la 
capacitación que debe ser constante y permanente en toda organización. 
Este es un proceso ordenado y lógico que se realiza periódicamente. Se requiere establecer 
previamente la forma en la que se ejecutará y el periodo de tiempo (anual, semestral). Todo 
ello permite estandarizar las normas a las que se deberán regir los evaluadores para que de 
esta manera se aminore el riesgo de que esta se vea afectada por prejuicios y percepciones 
personales de los responsables.  
La evaluación del personal propicia el hecho de permitir al colaborador continuar 
laborando en la institución y teniendo como garantía siempre su trabajo su eficiencia y su 
eficacia en su puesto de trabajo. Esta a su vez permite, que las relaciones interpersonales 
entre superiores y subordinados prosperen y sean las más eficaces en provecho y beneficio 
de la Organización. De la misma manera, se considera a la evaluación de desempeño como 
un instrumento de mejora continua en el recurso humano de una organización, provee de 
información básica que contribuye a averiguar el nivel de eficiencia, eficacia y capacidad 
de los trabajadores y por ende de todos los recursos humanos de la empresa en provecho y 
beneficio de esta. 
Es por ello, que la evaluación de desempeño es una herramienta muy esencial y eficiente al 
servicio de los procesos de Recursos Humanos y con los resultados obtenidos se puede 
aportar al desarrollo o mejora continua de todo el personal y por ende de todo el proceso. 
¿Qué es lo que se evalúa? 
- Valores de la persona en su comportamiento y personalidad. 
- Esfuerzo que el empleado aporta en los trabajos solicitados y objetivos. 
- Potencial en el sujeto por desarrollar. 
Factores que se evalúan por lo general: 
- Cuánto domina un sujeto de su conocimiento en el trabajo. 
- Qué nivel de calidad tiene el trabajo hecho. 
- Cómo son sus relaciones interpersonales 
- Cuánta estabilidad emocional posee. 
- Cuánta capacidad de sintetizar lecturas. 




Habrá que considerar que la evaluación de desempeño, generará una atmósfera en la que el 
trabajador se sienta socorrido, en el ámbito de apoyo técnico y moral. Así, mejorará su 
desempeño durante la ejecución de un proceso para obtener un resultado mejor. El 
trabajador percibirá esta herramienta de manera positiva. 
Es importante hacer uso de indicadores, para que de esta manera, se facilite el cuantificar 
el desempeño. 
Ya que la evaluación de desempeño se percibe como un evento difícil y tedioso para el 
trabajador se debe ordenar las exigencias en paralelo con el conocimiento y capacidad de 
este asociado esto a sus habilidades tanto técnicas o duras como blandas, ya que no 
depende directamente del trabajado su asignación si no del encargado de los RR HH de la 
Empresa, es muy importante designar a la persona apropiada el puesto de trabajo más 
adecuado para que este pueda desempeñarse mucho mejor y de manera eficiente. 
Como antecedentes internacionales, el desempeño laboral se ve afectado por la 
insatisfacción, así concluye un estudio denominado: Influencia de los Subsistemas de 
Talento Humano en el desempeño laboral del personal de una Institución Pública, 
Coordinación Zonal 8, durante el periodo 2014, diseño de un aplicativo de control para los 
subsistemas de Capacitación y Selección. Esto se ve materializado, en el momento que a 
un empleado se le asigna un puesto, para el que no es afín, no llegando a desempeñarse 
óptimamente, cayendo en la insatisfacción, siendo ajeno a la responsabilidad del 
trabajador, traduciéndose en un error por parte del jefe que se lo asigna. Álava y Gómez 
(2016) 
Además, resulta que las evaluaciones de desempeño realizadas en las instituciones públicas 
son manipuladoras, recomendadas o recomendadas o realizadas por personas que 
participan en el trabajo del partido, porque son contratadas porque no se cuantifica o todo 
el proceso Después de una evaluación exhaustiva, generalmente es ineficaz en todas las 
instituciones públicas. 
Recomendando, de acuerdo a los resultados de las estadísticas encontrados en el análisis 
comparativo realizado, se recomienda realizar las propuestas diseñadas en el capítulo 
cuatro de este proyecto, es decir evaluar a conciencia y determinar al trabajador más 
indicado para ocupar el puesto de tal manera de lograr eficiencia y el desarrollo óptimo de 
sus funciones y su puesto. 
El óptimo desempeño laboral es la fortaleza más importante con que cuenta una 
organización, considerando para ello, las acciones y comportamiento observables de los 
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trabajadores, los cuales son decisivos para alcanzar las metas organizacionales. 
Chiavenato, (2009). 
Se dice y se menciona que, el desempeño laboral se ve influenciado por las actitudes, 
comportamientos, logros y deseos de armonía del empleado. Vinculando así, el desempeño 
con las habilidades técnicas o duras y blandas capacitación y conocimientos que dan el 
soporte a las labores del trabajador en favor de su organización. Bittel (2010) 
Determinamos los cuatro factores que influyen en el desempeño laboral. Ghiselli (2008) 
1.-La motivación 
2.-Habilidades Blandas y Duras. 
3.-Claridad y aceptación y voluntad para desempeñar el rol que le asignen. 
4.-Desarrollo y Oportunidades para realizarse. 
En la investigación sobre competencias laborales y evaluación del desempeño. Universidad 
Rafael Landívar, Guatemala. Obtuvo como resultado que los 22 trabajadores evaluados 
cuentan en gran medida con las competencias específicas requeridas por la empresa y se 
determina la incidencia de las competencias laborales en la evaluación del desempeño del 
personal de Auto-centro Gutiérrez. A modo de recomendación, se sugirió la 
implementación de un programa de capacitación en el cual se involucre a los colaboradores 
en los procesos de mejora y desarrollo laboral mediante competencias específicas. Púm 
(2018), 
En su Tesis titulada, “Incidencia de la gestión del talento humano en el desempeño laboral 
de los trabajadores de la Alcaldía Las Sabanas municipio del departamento de Madrid en el 
primer semestre 2016” concluye que: 
1. Se ha demostrado que los procesos realizados para la selección del personal no 
concuerdan con lo establecido y esto se debe al inadecuado desempeño del personal 
administrativo.   
2.- La iniciativa espontánea y el liderazgo, encabezan las diversas habilidades detectadas, 
así como la adaptación al cambio, el compañerismo, la eficacia y eficiencia siempre 
presentes también, y el desempeño laboral, fuertemente influenciado por el rendimiento 
laboral y el clima organizacional. Al tomar en cuenta la institución estos factores se 
conlleva a mejores resultados en cuanto al desempeño laboral del trabajador.  
Además se puntualiza en lo siguiente: Se trazó una planificación de acciones para el sector 
de capital humano, contribuyendo a un eficiente desenvolvimiento laboral y alto 
rendimiento en los empleados de la alcaldía. 
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Finalmente, se demuestra la relación entre el desempeño laboral y la calidad de trabajo 
independientemente de la satisfacción o eficiencia y eficacia del individuo. Flores, 
Velásquez y Gómez (2017) 
En la investigación: Gestión del Talento Humano basado en Competencias – 2014, 
México” se concluye que: 
- En definitiva, la empresa agrega valor a sus operaciones, a partir de su capital humano, 
con la finalidad de contar con variables organizacionales que les permitan diferenciarse. 
(Chiavenato, 1994; Goleman, 1999; Robbins, 2004).   
- El elemento principal activo de las organizaciones, continúa siendo el factor humano, el 
cual, por su naturaleza misma, se encuentra en constante cambio, manifestándose en 
conflictos personales, trabajo en equipo, actitudes, estrategias, comunicación, etc. 
- Para que exista un crecimiento económico sostenible, debe estar presente, el factor 
competitividad en el área de recursos humanos, esto lo podemos ver en el contexto del 
comercio sociocultural y la globalización, presentándose siempre oportunidades y 
amenazas en el ámbito empresarial. Sin embargo, la posibilidad de competir y ganar a sus 
pares, se ha visto reducida, debido al acelerado intercambio tecnológico, cultural y de 
información. 
- Una predicción del resultado de una intervención y la evaluación de procedimientos 
utilizados dentro del ámbito organizacional, se realiza por profesionales que observen y 
analicen comportamientos de las personas, relacionándolas de manera funcional entre el 
ambiente de la problemática y la conducta de las personas que están en él inmersas. 
En conclusión, con los datos obtenidos para esta tesis, se comprobó que, el entorno de 
trabajo, la organización de la empresa, el manejo del área de recursos humano y el tipo o 
modelo de competencias son factores cruciales para desarrollar una Gestión por 
competencias efectiva dinámica y muy provechosa para cualquier organización. Guerrero 
(2014). 
A nivel nacional, asombrosamente, se obtuvieron resultados donde se refleja la relación 
entre variables de gestión de talento humano y desempeño laboral del personal según 
p=0,000; además de la relación entre la gestión del talento humano y la calidad del trabajo 
del desempeño laboral de los trabajadores, según p=0,007; y finalmente la relación entre 
gestión del talento humano y el trabajo en equipo de desempeño laboral del personal, 
según p=0,007. Todos estos datos fueron extraídos del trabajo denominado “El talento 
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humano y su relación con el desempeño laboral del personal del Puesto de Salud Sagrado 
Corazón de Jesús – Perú”. 
En esa perspectiva, el autor aconseja, se implemente, un área de Gestión del Talento 
Humano en el Puesto de Salud Sagrado Corazón de Jesús, con el fin de estimular a los 
empleados, a través de actividades recreativas, buscando optimizar su gestión y su 
desempeño laboral. Esto fomentaría el trabajo en equipo con dinámicas de grupo y 
mejoraría las relaciones interpersonales, organizaría reuniones con temas de interés para el 
empleador y el empleado, además, de crear equipos de trabajo en determinadas áreas para 
fortalecer la capacidad de respuesta en pro de la satisfacción del usuario. Finalmente, a 
nivel MINSA, mejorar los ambientes de trabajo que ofrezcan las condiciones mínimas para 
brindar comodidad, además de otorgar incentivos para fomentar un mejor desempeño 
laboral. Rojas y Vílchez (2018) 
Existen también conclusiones, producto de trabajo de investigación, como en el siguiente, 
donde se afirma según los datos estadísticos de sus encuestas realizadas, que existe un 
vínculo entre dos factores, el primero es el desempeño laboral de los empleados de la 
oficina de tramitación documentaria y el otro factor es la satisfacción de los usuarios de la 
Unidad de Gestión educativa Local de Chota, en el año 2018, hallándose vínculo positivo 
muy bajo, según la correlación de Pearson de 0,128. La mencionada investigación se 
titulaba: “Desempeño laboral del personal de la oficina de trámite documentario y la 
satisfacción de los usuarios de la Unidad de Gestión Educativa Local – Chota”. 
Como resultado de una prueba, en donde obtuvieron que el alcance de desempeño laboral 
de los trabajadores, es positivo, alcanzando un promedio de 62,33 puntos según la escala 
establecida. Al mismo tiempo, otro resultado obtenido es el grado de satisfacción de los 
usuarios se obtuvo que se encuentran medianamente satisfechos al obtener un promedio de 
56,57 puntos según la escala establecida. 
Por otro lado, la evaluación del desempeño laboral del personal muestra que existe una 
correlación de Pearson de 0.128, cuya importancia bilateral es 0.650 mayor que la tasa de 
error del 5% (0.05) Ho. 
Esta investigación correlacional pone en evidencia la relación existente entre la evaluación 
de desempeño y la satisfacción del usuario, esta evidencia científica es fundamental para 
que se permita a los gestores públicos tomar las decisiones que correspondan para avanzar 
en la modernización del Estado Peruano. Gálvez (2018). 
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Sumado a ello, hay una investigación en la que observamos lo siguiente: el 0.475, del 
coeficiente de correlación de Spearman, muestra que la planificación de talento humano se 
relaciona de forma positiva débil con el desempeño laboral del personal. Además, la 
integración del talento humano está relacionada de manera positiva débil con el desempeño 
laboral, (0.483 coeficientes de correlación de Spearman). Finalmente, el desarrollo del 
talento humano se relaciona de forma positiva débil con el desempeño laboral (0.417, 
coeficiente de correlación de Spearman). El trabajo de investigación está titulado “Gestión 
del talento humano y su relación con el desempeño laboral del personal de la 
municipalidad distrital de Pacucha Andahuaylas-Apurímac, 2014”, en la cual la gestión de 
talento humano se relaciona de forma positiva débil con el desempeño laboral, según el 
coeficiente de correlación de Spearman (0.552).  
Finalmente, esta tesis, aporta información teórica para la variable desempeño laboral. Osco 
(2015) 
Una de las conclusiones extraídas de la investigación denominada, “Gestión del talento 
humano y su relación con el desempeño laboral en la municipalidad provincial de 
Andahuaylas”, es la relación significativa, entre los siguientes elementos: la gestión del 
talento humano y el desempeño laboral, tras someterse al coeficiente de Spearman, 
arrojando un valor de 0.819, demostrando que la buena gestión de talento humano, se 
valorará en el desempeño laboral del trabajador. 
Se logró demostrar que existe una correlación positiva alta, entre la capacitación del 
personal y la calidad del trabajador, ello reflejado en el Coeficiente de Spearman , donde 
arrojó 0,672 como valor que indica la correlación positiva moderada, entre la capacitación 
del personal y el trabajo en equipo. Inicialmente, quedó demostrado que la capacitación del 
trabajador y la calidad del trabajo, demuestran que existe correlación positiva alta, entre 
capacitación personal y calidad de trabajo, siendo de 0.756, el coeficiente de Spearman. 
Inca (2015). 
El coeficiente de Spearman  
Se realizó la siguiente investigación, Desarrollo de competencias laborales y formación de 







La investigación tuvo como conclusiones:  
- Las competencias cognoscitivas están consideradas como buenas por el 40.63% de un 
total de estudiantes, a diferencia de quienes opinan y favorecen a las habilidades y 
destrezas, representando un 58.3%. 
- El desarrollo de competencias básicas y la formación en habilidades, junto a las destrezas 
de perfil, están relacionadas significativamente. De esta manera, se demuestra la existencia 
de una correlación moderada, positiva y significativa (0.41), del mismo modo, el desarrollo 
de competencias básicas en relación con las habilidades formadas y el perfil basado en 
destrezas de los profesionales de Turismo. 
- Un elemento a considerar es la educación formal, la cual se configura como una fortaleza 
menor, entre el personal administrativo y los guías, así mismo, se observa como una 
debilidad menor, en relación con el personal de las áreas de apoyo. Además, basándonos 
en las destrezas y habilidades de los trabajadores, se considera una fortaleza mayor entre 
guías y administrativas y una fortaleza menor en el personal del área de apoyo. 
- En el aspecto de habilidades y destrezas de los trabajadores, se consideran una fortaleza 
mayor entre los guías y administradores, siendo lo contrario entre el personal de las áreas 
de apoyo.  
Es importante aclarar, que los valores de conservación del medio ambiente, honestidad, 
responsabilidad y respeto, son considerados como fortalezas mayores entre colaboradores, 
a diferencia del cumplimiento de trabajo, equidad y solidaridad, configurados como 
fortalezas menores. 
Y si nos centramos en actitudes, encontraremos que se consideran fortalezas mayores, los 
aspectos ligados a la colaboración, conservación, laboriosidad, responsabilidad y equidad; 
siendo la honestidad una fortaleza menor. (Granados, 2015). 
Gestión por competencias y desempeños laborales en las municipalidades de Ayacucho, es 
el título de una investigación realizada, la que concluye lo siguiente:  
- El gran reto de adecuarse a los cambios y nuevas exigencias se convierte en una nueva 
cultura organizacional que involucra a los directivos y trabajadores en general, dentro de 
las municipalidades de Ayacucho. 
- Adoptar un accionar dirigido a un sistema de gestión, por competencias, como estrategia 
de cambio y desarrollo, se logrará comprendiendo en su real dimensión la importancia de 
manejar tecnología aplicada, trabajar en equipo, desarrollar creatividad e iniciativa, 
desarrollar proyectos, decidir bajo presión y riesgo, orientar actitudes y conductas, 
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capacitarse por competencias y hacer de la práctica de valores institucionales, una 
constante. (Quintanilla, Kenny Alain Arce 2015). 
Con respecto al nivel local se dará a conocer la investigación realizada en el Hospital 
Regional Lambayeque, concluyó que el personal trabajador, requería de un programa 
capacitación, puesto que, a pesar de existir en dicho nosocomio, un Manual de Funciones 
acorde con cada perfil y según el puesto de trabajo, se observaba, el desconocimiento de 
sus trabajadores, puesto que, se evidencio y se manifiesto durante la aplicación de 
encuestas. 
Sin duda, el desempeño laboral se ve afectado por diversas variables, las mismas que se 
deben tomar en cuenta para lograr eficiencia en el trabajo, por lo tanto trascienda a la 
institución pública. Aguilar y León (2015). 
Cabe precisar que en otro estudio efectuado, se afirma que el clima de la organización, está 
considerado como un fenómeno interviniente entre factores del sistema empresarial y las 
tendencias motivacionales, interpretadas en comportamiento, reflejándose en 
productividad, satisfacción y rotación organizacional. Dicha investigación denominada: El 
Clima Laboral y la Motivación de los Docentes del Nivel Superior del Instituto 
Tecnológico Privado Cayetano Heredia de la Ciudad de Chiclayo/Lambayeque – 2018 
Sin duda que, un excelente clima laboral influye significativamente en el desempeño 
laboral de los trabajadores. Quiñonez (2019). 
En la presente Investigación se ha considerado como Problema General el siguiente: 
¿Cómo fortalecer las competencias para el eficiente desempeño laboral de los trabajadores 
administrativos del Centro de Formación en Turismo filial Chiclayo, Lambayeque? 
De esta manera, este estudio responde a la racionalidad de varias maneras, con el trasfondo 
de relevancia social y metodológica, lo que nos permite proponer alternativas para mejorar 
la competencia y el desempeño laboral en el Centro de Formación en Turismo filial 
Chiclayo, justificamos teóricamente esta investigación por que tiene valor teórico y será 
posible contrastarla con la realidad y confirmar la validez de la teoría existente mencionada 
en el trabajo de investigación, Ulloa (2015) “La importancia de la formación y desarrollo 
por competencias en las organizaciones en el mundo actual”, Aguilar y León (2015), Plan 
de capacitación para mejorar el desempeño laboral de los trabajadores del hospital 
regional”,  Se anunciaron inspecciones a nivel local en el Hospital Regional Lambayeque, 
y se determinó que el personal necesitaba un programa de capacitación porque, a pesar de 
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la presencia del hospital, se ignoraba un manual con características basadas en cada 
situación y acuerdo. 
Consideramos también los siguientes problemas específicos que al darle solución nos iban 
a dar también solución al problema principal. ¿Cuál es el estado actual de las competencias 
de los trabajadores administrativos del Centro de Formación en Turismo filial Chiclayo?, 
¿Qué factores influyen en el desempeño laboral de los trabajadores administrativos del 
Centro de Formación en Turismo filial Chiclayo?, ¿En qué medida una propuesta de 
capacitación para instituciones públicas  incrementara el desarrollo profesional, técnico y 
moral de los trabajadores administrativos del Centro de Formación en Turismo filial 
Chiclayo, Lambayeque? 
Teniendo como Objetivo General de esta investigación, Fortalecer las competencias para el 
eficiente desempeño laboral de los trabajadores administrativos del Centro de Formación 
en Turismo filial Chiclayo, Lambayeque. y como Objetivos Específicos de la Investigación 
consideramos los siguientes: Diagnosticar el estado actual de las competencias de los 
trabajadores administrativos del Centro de Formación en Turismo filial Chiclayo, 
Lambayeque. Identificar los factores influyentes en desempeño profesional y diseñar 
estrategia para fortalecer las competencias para el eficiente desempeño laboral de los 
trabajadores administrativos del Centro de Formación en Turismo filial Chiclayo, 
Lambayeque. y por último, Diseñar una propuesta de capacitación en instituciones públicas 
para incrementar desarrollo profesional, técnico y moral de los trabajadores 
administrativos del Centro de Formación en Turismo filial Chiclayo, Lambayeque. 
Como Hipótesis General de esta Investigación consideramos la siguiente: Con el 
fortalecimiento de las competencias se logrará un eficiente desempeño laboral de los 
trabajadores administrativos del Centro de Formación en Turismo  filial Chiclayo, y como 
hipótesis especificas formulamos las siguientes: Se conoce el estado actual de las 
competencias de los trabajadores administrativos del Centro de Formación en Turismo 
filial Chiclayo., Se conoce que factores influyen en el desempeño laboral de los 
trabajadores administrativos del Centro de Formación en Turismo  filial Chiclayo. y por 
último, se puede diseñar una propuesta de capacitación en instituciones públicas para 
incrementar desarrollo profesional, técnico y moral de los trabajadores administrativos del 






2.1. Tipo y diseño de la investigación 
La presente investigación, responde a un diseño no experimental dado que estos no se 
manipulan deliberadamente las variables para la realización de los estudios.  
Así mismo, esta investigación es prospectiva y transversal. 
De acuerdo al nivel en que se desarrolla esta investigación es de nivel explicativo, porque 
da cuenta de las características, causas de un fenómeno o una situación mediante el estudio 
del mismo en un momento del tiempo y en un espacio determinado.  
Recoge información del estado actual del fenómeno y sus variables. (Hernández, 
Fernández y Batista, 2014:187). 







     Fuente: Elaboración Propia 
 
X1 = Variable Independiente: Competencias técnicas. 









2.2 Operacionalización de variables 
Tabla 1 
Operacionalización de la variable independiente: COMPETENCIA  
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS 















¿Soy capaz de realizar gestiones de información 





¿Acostumbro tomar decisiones frecuentemente? 2 
¿Administro mi tiempo frecuentemente? 3 
¿Soy organizado y me gusta planear mis actividades 
por anticipado? 
4 
¿Soy capaz de analizar y sintetizar cualquier tipo de 




¿Me considero una persona crítica con los demás y 
autocrítica conmigo mismo? 
6 
¿Se me facilita adaptarme a nuevos ambientes o 
entornos? 
7 
¿Comprendo en qué consiste ser una persona o 
profesional ético? 
8 
¿Tengo facilidad de relacionarme con otras personas 
conocidas o desconocidas? 
9 
¿Me gusta y busco trabajar en equipos? 10 
competencia Sistémicas 
¿Se me facilita aplicar los conocimientos teóricos 
adquiridos en la práctica? 
11 
¿Me gusta aprender cosas nuevas y ponerlas en 
prácticas? 
12 
¿Prefiero trabajar de manera individual que en 
equipo? 
13 
¿Frecuentemente tengo interés en diseñar y/o 
administrar proyectos? 
14 








Operacionalización de la variable dependiente: DESEMPEÑO LABORAL 
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS 

























El Trabajo que realizo es valorado por mi jefe. 2 
INICIATIVA 
LABORAL 
Aporta ideas para los procesos 3 
Anticipación a las dificultades 4 
Capacidad para resolver problemas 5 
TRABAJO EN 
 EQUIPO 
Aptitud para integrarse al equipo 6 
Existe una buena comunicación entre mis compañeros de trabajo 7 
Mi jefe está disponible cuando se la necesita 8 
En mi equipo de trabajo, puedo expresar mi punto de vista aun 
cuando contradiga a los demás miembros 
9 
Aptitud para integrarse al equipo 10 
Cooperación con sus compañeros 11 
Comunicación efectiva 12 
TRABAJO POR 
RESULTADOS 
Responsabilidad con labores encomendadas 13 
Identificación con los objetivos institucionales 14 
Aptitud para desempeñar cargo de mayor responsabilidad 15 
Fuente: Elaboración Propia 
2.3. Población, muestra y muestreo 
Población: 
Este trabajo de averiguación está dirigida al personal del Centro de Formación en Turismo 
filial Chiclayo. Esta población está constituida por 40 colaboradores, de los cuales 14 están 
bajo el Decreto Ley Nro. 1057 - CAS, 17 con el Decreto Legislativo 728 y 9 por Contrato 
de Locación de Servicio. 
Muestra 
La población para esta muestra es finita por lo que no necesita la aplicación de estadísticas. 
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CENFOTUR filial Chiclayo, cuenta con 40 trabajadores administrativos, quienes se 
desempeñan en las diversas áreas administrativas de la entidad, por lo que, para la presente 
investigación se considerará a todo el bloque de trabajadores administrativos de la Filial 
Chiclayo, por los siguientes criterios de selección:  
• Las áreas de desempeño son diferentes en su función y en el logro de resultados.  
• Cada trabajador administrativo es pieza clave en el desempeño institucional de la 
entidad.   
• Se requiere analizar a cada área con sus jefaturas y personal a cargo.  
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
Técnicas:  
Se utilizó una encuesta, en su modalidad de cuestionario así obtuvimos información 
cuantitativa de la muestra, con el propósito de lograr los fines de esta investigación. Así se 
hará uno de la técnica de observación para obtener información de detalle que muchas 
veces no es expresado por la muestra, para ello se usó una ficha de observación, con la 
siguiente escala: (3) Casi Siempre, (2) Siempre, (1) Casi Nunca, (0) Nunca. 
Según Tamayo (1999), define a las técnicas de recolección de datos como la expresión 
operativa del diseño de investigación, la cual específica concretamente de qué manera se 
llevó a cabo la investigación.  
Validez del instrumento 
El instrumento N° 01: Ficha de Observación, se utilizó bajo ciertos parámetros de 
discreción. Puesto que, ha permitido obtener información de detalle para la discusión de 
resultados. Respecto del instrumento N° 02: Cuestionario para Encuesta, se ha elaborado 
bajo los criterios establecidos en la matriz de operacionalización de variables, tomando en 
cuenta las dimensiones e indicadores propuestos para la presente investigación. 
Validez: la aprobación de contenido de los instrumentos de investigación se realizó 
aplicando juicio de 03 expertos, especialistas en la materia de la investigación. La 
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confiabilidad se explica al grado en que se usa el instrumento en una aplicación que 
produce repetidamente los mismos resultados para el mismo objeto. 
2.5 Procedimiento 
La investigación conseguida en la aplicación de los instrumentos de recolección de datos, 
respecto del instrumento N° 01: Ficha de Observación, se analizará en gabinete y se 
redactará en narrativa lineal la información llenada en la ficha, cuyo contenido apoyará la 
discusión de resultados.  
Respecto del instrumento N° 02: Cuestionario para Encuesta, se procesará a través 
programa Excel, expresando en tablas y gráficos los resultados, haciendo la interpretación 
exhaustiva de cada uno de ellos.   
2.6 Métodos de análisis de datos 
Método:  
El procedimiento será Inductivo para ver los problemas específicos de los trabajadores 
administrativos de la Institución educativa CENFOTUR - Chiclayo 2019. 
Los métodos tienen gran importancia en una tesis, por tanto marcan importancia en el 
proceso de la investigación, que para la presente fueron aplicados los siguientes: 
Método estadístico 
Se utilizará la Estadista Inferencial y descriptiva: 
Para analizar los indicadores de cada variable de estudio se utilizará de manera principal el 
programa informático Excel, en el que haremos nuestras tablas, gráficos de control y la 
interpretación de resultados correspondiente. 
Método Test Retest: 
Las cifras van en promedio de 0.90 a 0.93 con intervalos de dos meses entre la prueba y la 




2.7. Aspectos éticos 
En la búsqueda de valores que orienten al ser humano en la armonía consigo mismo y con 
los demás, hace su aparición la ética. 
Desempeñando un rol fundamental, regulando las conductas humanas y sus aspectos 
positivos. Generando incomunicación, intolerancia, incomprensión, individualismo, 
destrucción y desprecio por la vida humana, cuando se decide prescindir de ella. 
Unos aspectos a considerar en todo tipo de publicación, son los principios jurídicos y 
éticos. Dentro de la esfera de interés, se relacionan entre sí, la originalidad y la propiedad 
intelectual. (Day, 2015). 
Nuestra actuación individual humana, está comprometida con la investigación científica, 
junto a nuestras conductas y acción investigadora. Mucho más cuando se trata del ámbito 
educativo y social. De ahí afirmamos que las personas involucradas en una investigación, 
no son meramente objetos, si no sujetos dignos de respetar. 
En la investigación científica cuantitativa se debe tener en cuenta muchos factores como el, 
consentimiento o aprobación de la participación: es necesario, que los participantes de una 
investigación, manifiesten su libre consentimiento a cerca de su colaboración. 
Un acto considerado una violación a los principios de ética y moral, es traicionar a los 
participantes de quienes se han obtenido datos para una determinada investigación, por lo 
que se debe preservar la identidad de cada uno de ellos. 
Debe existir prudencia para obtener los permisos correspondientes, observar y cumplir para 
acceder al lugar de las reglas del sitio, de parte de las personas autorizadas, de esa forma de 
demuestra respeto por la investigación realizada. 
Reconocer las limitaciones del investigador y de la investigación misma, es un gran paso. 
Puesto que, los resultados deben reportarse con honestidad, para ello, habrá que ser 



















Se me facilita adaptarme a nuevos ambientes o entornos 
Nivel de calificación Población  % 
Nunca 4 10% 
Casi nunca 19 48% 
Siempre 5 13% 
Casi siempre 12 30% 
TOTAL 40 100% 
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del CENFOTUR, Diciembre 2019 
En la Tabla 3, se aprecia que el 48% de los encuestados respondió que “casi nunca” le era 
fácil para mí adaptarse al nuevo entorno, con un 13% diciendo que si le facilita adaptarse 
al nuevo entorno, y el 30% de los trabajadores dijo que casi siempre se adaptan a los 
nuevos cambios en el entorno institucional. Para hacer esto, debe rotar periódicamente con 
el tiempo de inducción para evitar problemas durante la adaptación. 
Soy organizado y me gusta planear mis actividades por anticipado 
 
En la figura 2, se visualiza que el 63% de las personas están organizadas y les gusta 
planificar actividades con anticipación, mientras que al 20% siempre les gusta 
planificar actividades con anticipación. Cabe señalar que el 18% de las personas casi 
nunca planifican sus actividades por adelantado. Es una gran ventaja planificar y 
organizar bien su trabajo, lo cual es necesario en cada organización. 

















Me gusta aprender cosas nuevas y ponerlas en práctica 
Nivel de calificación Población  % 
Nunca 3 8% 
Casi nunca 20 50% 
Siempre 5 13% 
Casi siempre 12 30% 
TOTAL 40 100% 
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del CENFOTUR, Diciembre 2019 
En Tabla 4, se aprecia que el 50% de las personas respondieron que casi nunca les gusta 
aprender cosas nuevas y ponerlas en práctica, mientras que al 30% de las personas casi 
siempre les gusta aprender cosas nuevas y ponerlas en práctica. Es muy importante que 
nuestros empleados tengan una mentalidad mejorada y la respalden de una manera que 
cree y aprenda cosas nuevas, porque esto es lo mejor para nuestra organización. 
 
Se me facilita aplicar los conocimientos teóricos adquiridos en la práctica 
 
En la Figura 3, se puede ver que el 40% de los trabajadores declararon que casi no se 
les permitía aplicar los conocimientos teóricos adquiridos, mientras que el 25% de los 
trabajadores declararon que casi siempre podían aplicar los conocimientos aprendidos 
en las actividades laborales. Los profesionales deben poder poner en práctica sus 
conocimientos. 

















El trabajo que realizo es valorado por mi jefe 
Nivel de calificación Población  % 
Nunca 5 13% 
Casi nunca 0 0% 
Siempre 23 58% 
Casi siempre 12 30% 
TOTAL 40 100% 
    Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del CENFOTUR, Diciembre 2019 
En la tabla 5; muestra que el 58% de las personas dicen que la agencia siempre reconoce el 
trabajo de los empleados, mientras que el 13% dice que sus superiores no reconocen el 
trabajo de los empleados para su propio beneficio. Esto es importante para que el gerente 
reconozca el trabajo de sus empleados y los aliente a continuar en el mismo camino hacia 
el éxito, y los empleados serán una parte importante e importante de la organización. 
 
 
Mi contribución juega un papel importante en el éxito de la Institución 
 
En la figura 4; se aprecia que el 43% de los empleados se desempeña bien, el 25% de 
los empleados no se desempeña bien y el 3% de los empleados declara que se 
desempeña mal. Es importante que los empleados lo piensen en el éxito de la 
institución, en ese sentido la organización debería motivar a su personal para alcanzar 
los éxitos institucionales. La motivación en estos casos es muy importante. 
















Existe una buena comunicación entre mis compañeros de trabajo 
Nivel de calificación Población  % 
Nunca 4 10% 
Casi nunca 19 48% 
Siempre 5 13% 
Casi siempre 12 30% 
TOTAL 40 100% 
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del CENFOTUR, Diciembre 2019 
En la Tabla 6, se aprecia que el 48% manifestó que casi nunca existe una buena 
comunicación entre compañeros, mientras un 30% recalco que casi siempre existe buena 
comunicación en la institución promueve un trabajo en equipo lo cual espera toda la 
organización. Bueno hay una relativa respuesta sobre el particular pero la comunicación es 
el arma para poder entendernos, esta debe ser fluida, sincera y entendible en su defecto no 
Aporta Ideas para los procesos 
 
En la Figura 5, se aprecia que un 68% manifestó que siempre los colaboradores se 
adaptan a los cambios organizacionales y mientras un 5% nunca indican que valoran sus 
aportaciones que brindan en la institución. Es importante la participación laboral ya que 
son muy importantes ya que esos están en contacto directo con la producción o el 
trabajo que desarrolla la organización, la retroalimentación es una labor muy importante 
en las empresas modernas. 
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del CENFOTUR, Diciembre 2019 
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se lograran los objetivos previstos, el Líder debe dar la iniciativa y el ejemplo se debe 














Cooperación con sus compañeros 
Nivel de calificación Población  % 
Nunca 6 15% 
Casi nunca 16 40% 
Siempre 8 20% 
Casi siempre 10 25% 
TOTAL 40 100% 
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del CENFOTUR, Diciembre 2019 
En la Tabla 7, se puede estimar que el 40% de los encuestados declararon que los 
empleados casi nunca estaban organizados, lo cual está mal en la organización y 
obviamente carece de liderazgo. Muchas respuestas son contradictorias, pero es importante 
que la responsabilidad absoluta del líder sea unirse y cooperar con sus compañeros. 
 
Mi jefe está disponible cuando se lo necesita 
 
En la figura 6, se visualiza, que un 63% manifestó que el jefe siempre está disponible y 
apto a cualquier consulta, mientras que un 5% indico que sus jefes no tienen paciencia 
en orientarlos, si comparamos los jefes del CENFOTUR la  mayoría están aptos para 
sus colaboradores. Puesto que, se sienten seguro en contar con su líder de área. 
 














Trabajo por Resultados. 
Tabla 8 
Identificación con objetivos Institucionales  
Nivel de calificación Población  % 
Nunca 8 20% 
Casi nunca 10 25% 
Siempre 5 13% 
Casi siempre 17 43% 
TOTAL 40 100% 
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del CENFOTUR, Diciembre 2019 
En la Tabla 8, se aprecia que el 43% manifestó que la comunicación con sus superiores es 
afectiva, mientras un 20% indico que nunca tienen buena comunicación, lo cual está bien y 
demuestra que hay sinergia en el equipo. Muy bien esto es así todos deben apuntar a los 





En la Figura 7, se puede visualizar, que el 50% contesto que los colaboradores reciben 
retroalimentación por su desempeño por parte de sus Superiores. Lo cual está bien es una 
forma o manera de mejorar en sus trabajos o labores. 
 
















Prefiero trabajar de manera individual que en equipo 
Nivel de calificación Población  % 
Nunca 5 13% 
Casi nunca 8 20% 
Siempre 2 5% 
Casi siempre 25 63% 
TOTAL 40 100% 
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del CENFOTUR, Diciembre 2019 
En la Tabla 9, se aprecia que un 63% que casi siempre de los trabajadores manifestaron 
que les gusta trabajar de manera individual que en equipo, mientras un 8% indicaron que 
les gusta trabajar en equipo antes de manera individual.  
El trabajo individual no es hoy en día el más adecuado o recomendable, el trabajo en 
equipo es el primordial, por tal razón debe haber una integración laboral en la empresa, ya 
que todos tienen una misión común que cumplir. Las cosas consensuadas salen mejor o se 
hacen mejor. 
Aptitud para desempeñar cargos de mayor responsabilidad 
 
De acuerdo a los resultados de la figura 8, se observa que un 45% manifestó que se 
fomenta la participación de los colaboradores para restablecer los objetivos 
organizacionales, mientras que 33% indico que tienen ´poca aptitud al desempeñar 
cargos de mayor responsabilidad. 




En esta sección se presentan los hallazgos y las discusiones de resultados utilizando toda la 
teoría relacionada al tema en estudio y a los trabajos previos realizados por otros 
investigadores. El propósito de esta tesis es investigar el fortalecimiento de las 
competencias y desempeño laboral del personal administrativo del Centro de Formación en 
Turismo filial Chiclayo, Lambayeque y de esta manera proponer una gestión, para que la 
Institución pueda desarrollar y nutrir a sus profesionales, ya que el éxito de la misma 
depende de su capital humano, todo esto relacionado y conectado directamente con lo que 
pregona el manual de funciones de la organización en este caso CENFOTUR. 
Este estudio se refiere a la gestión por habilidades y desempeño laboral que existe en el 
Centro de Formación en Turismo filial Chiclayo 
Los resultados de nuestra encuesta muestran que el desarrollo de habilidades profesionales 
está directamente relacionado con la empleabilidad de los trabajadores de CENFOTUR. 
Es necesario enfatizar que la cultura organizacional es el reflejo del rol de la compañía 
como parte de su identidad cuando las habilidades laborales determinan la naturaleza del 
rol de un individuo en la organización. 
Por lo tanto, debe mencionarse que la interacción entre las habilidades laborales determina 
inevitablemente las características de la cultura organizacional y, por lo tanto, aumenta el 
compromiso de los empleados para garantizar la productividad y competitividad necesarias 
para que la organización sirva al mercado 
En cuanto a las competencias Instrumentales CEJAS M, MAGDA (2005). La formación 
profesional basada en competencias en Venezuela. Universidad de Carabobo. Valencia. 
Venezuela. Se corrobora con lo encontrado en nuestra investigación al formularse la 
siguiente pregunta ¿Soy organizado y me gusta planear mis actividades por anticipado? 
Contestaron a la pregunta, manifestó un 63% que es organizado y que le gustan planear sus 
actividades por anticipado, mientras que el 20% siempre le gusta planear sus actividades 
por anticipado.  
Cabe indicar que un 18% casi nunca planifica sus actividades por anticipado en el 
desarrollo de sus actividades. Es una gran virtud planificar y organizarse bien en el trabajo 
esto es muy necesario en toda organización y es muy importante que ha ese sector que aún 
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no hace esta función se le acostumbre o se le capacite en esto ya que es muy importante 
planificar por adelantado sus actividades a realizar, ya que se encontrarán preparados para 
afrontar cualquier vicisitud o emergencia laboral. 
          En cuanto a las competencias Interpersonales Púm, K. (2018). Competencias 
laborales y evaluación del desempeño. Universidad Rafael Landívar, Guatemala. Se 
corrobora con lo manifestado en nuestra investigación al formularse la siguiente pregunta 
¿Se me facilita adoptarme a nuevos ambientes o entornos?  
La respuesta fue la siguiente, un 48% “casi nunca” contesto en su mayoría que no se me 
facilita adaptarme a nuevos entornos, un 13% indico que si facilita a la adaptación de 
nuevos ambientes, mientras el 30% de trabajadores manifiesta que casi siempre se le 
facilita en la adaptación de nuevos cambios de ambientes de la institución.  
Pues para esto se necesita hacer rotaciones periódicas con un tiempo de inducción de tal 
manera de no crear problemas en adaptarse, la rotación periódica o en intercambio de 
funciones es provechoso para la organización mas no así el alto índice de rotación porque 
esto genera gastos innecesarios en la organización, la intercambiabilidad de funciones es 
muy necesaria y lo practican todas las empresas modernas actualmente. 
         En cuanto a las competencias Sistémicas Palmar G., R., & Valero U., J. (2014). 
Competencias y desempeño laboral de los gerentes en los institutos autónomos 
dependientes de la Alcaldía del municipio Mara del estado Zulia. Espacios Públicos, 17 
(39), 159-188. Se corrobora con lo manifestado en nuestra investigación por los 
trabajadores administrativos de CENFOTUR en el que manifiestan a la pregunta siguiente 
¿Me gusta aprender cosas nuevas y ponerlas en práctica los encuestados respondieron?  
En la tabla 4, se aprecia que un 50% que casi nunca les gusta aprender cosas nuevas y 
ponerlas en práctica, mientras que el 30% casi siempre les gusta aprender cosas nuevas y 
ponerlas en prácticas. Es muy importante que nuestro personal tenga ideas de superación 
que crea aprender cosas nuevas se los debe apoyar en esto porque va en provecho de 
nuestra organización.  
La capacitación y el aprender cosas nuevas es muy provechoso e importante para las 
empresas toda vez que tenemos personal que se jubila o que dejan el trabajo de manera 
temporal o definitiva por diferentes razones una de ella puede ser las enfermedades y es 
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necesario tener personal preparado para remplazar a ese personal al margen que todo 
trabajador debe tener la iniciativa y el deseo normal de superarse en la vida ocupando 
puestos de mayor responsabilidad en la organización con lógicamente una mayor 
rentabilidad para ellos. 
Adema es importante que los trabajadores apliquen los conocimientos adquiridos en su 
vida profesional y en los adquiridos en la empresa, sobre todo en el desarrollo de sus 
competencias pues esto le hará muy bien a la empresa lo que recomendamos nosotros es 
que exista el control adecuado en cada una de estas acciones el control es elemental en toda 
organización empresarial. 
En la figura 3, a la pregunta ¿Se me facilita aplicar los conocimientos teóricos adquiridos 
en la práctica? 
 Se aprecia que un 40% de trabajadores indica que casi nunca se les facilita aplicar los 
conocimientos teóricos adquiridos, mientras un 25% manifiesta que casi siempre se les 
facilita aplicar el conocimiento aprendido en su actividad laboral. Hay que permitir que los 
profesionales pongan en práctica sus conocimientos en provecho de esta. 
 
Este resultado coincide con lo planteado y los acertados por Lázaro (2015), en la que se 
declara que existe inseguridad en los colaboradores que no conocen su labor, sus funciones 
y su responsabilidad y habilidades para hacer su trabajo. 
Debe señalarse que el concepto de "gestión por competencia" es relevante para el 
desarrollo profesional de la selección, capacitación, desarrollo y comunicación del 
personal.  
Las conclusiones se basan en conceptos y definiciones que apoyan a varios autores como 
soporte teórico para la investigación ellos manifestaron lo siguiente un 63% dijo que los 
colaboradores reciben capacitación lo cual es muy bueno si es permanente y constante. Es 
importante que el Líder este con los trabajadores con una política de trabajo horizontal y de 
puertas abiertas, atendiendo en todo momento y circunstancia a los colaboradores. 
Trabajadores antiguos y con pleno conocimiento de sus labores siempre tienen capacidad 
de dar solución y resolver problemas o contingencias. 
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Esto también coincide con lo manifestado por Contreras (2015), que afirma que la 
empleabilidad de los trabajadores peruanos está disminuyendo y existe una falta de 
coincidencia entre la capacitación en el mercado laboral en la región de Chiclayo. 
En la figura 7,  al parecer al plantearse la pregunta un 50% contesto que los colaboradores 
reciben retroalimentación por su desempeño por parte de sus Superiores. Lo cual está bien 
es una forma o manera de mejorar en sus trabajos o labores. 
La comunicación efectiva es una forma de comunicación, que logra que quien transmite el 
mensaje lo haga de modo claro y entendible para su interlocutor/es, sin que genere 
confusión, dudas o interpretaciones erróneas. 
También deben comprender mejor el desarrollo de habilidades y capacidades, las 
experiencias para aplicar la gestión técnica, la capacidad de trabajar en equipo, fomentar el 
desarrollo de la creatividad y la iniciativa, la capacidad de desarrollar proyectos, tomar 
decisiones sobre riesgos y tratar las actitudes y comportamientos adecuadamente. 
Es decir, la práctica de valores institucionales, capacitación de habilidades, etc. Es decir, al 
utilizar la capacidad como una estrategia de desarrollo y un cambio en los municipios, 
dirigen sus acciones hacia los sistemas de gestión. 
En cuanto a desempeño laboral al plantearse la pregunta ¿El trabajo que realizo es valorado 
por mi Jefe? Respondieron de la siguiente manera En la tabla 5, se refleja que un 58% 
manifestó que siempre la institución reconoce el trabajo de los colaboradores, mientras un 
13% indicaron que su jefe no reconoce el trabajo que realizan para el beneficio de su 
propia área. 
Esto es muy importante que el Jefe reconozca el trabajo de sus colaboradores y más aún los 
motive para que sigan por esa misma senda del éxito y los trabajadores se sentirán como 
piezas claves e importantes en la organización. 
En cuanto a la pregunta se tiene facilidad para resolver problemas el personal de 
encuestados respondo en la tabla 5, se refleja que un 58% manifestó que siempre la 
institución reconoce el trabajo de los colaboradores, mientras un 13% indicaron que su 
jefes no reconocen el trabajo que realizan para el beneficio de su propia área.  
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Esto es muy importante que el Jefe reconozca el trabajo de sus colaboradores y más aún los 
motive para que sigan por esa misma senda del éxito y los trabajadores se sentirán como 
piezas claves e importantes en la organización. 
          Para Tobón, Sergio (2015). Formación Basada en Competencias. 2da edición. 
Ediciones Eco e. Bogotá. Corrobora lo encontrado por nosotros y manifiesta que el trabajo 
en equipo es la resultante de integrar ayuda a terceros, intercambio de información, 
integración al logro de objetivos grupales, fomento de la colaboración en el equipo, 
mantenimiento de la armonía en el equipo, cohesión y espíritu de grupo. 
Por otro lado, debe enfatizarse que para los gerentes y trabajadores, el nuevo concepto es 
que deben ajustar a los desafíos ambientales y las necesidades cambiantes, y que es 
necesario adaptarse a todo el sistema de gestión a través de las capacidades. Encuentre una 
buena organización porque tiene un impacto significativo en el desempeño laboral. 
Las formas tradicionales de trabajar en una organización retrasan e impiden el desempeño 
y hacen que las tareas se completen de manera oportuna, lo que significa que afectan los 
niveles de desempeño de los empleados existentes.  
Por lo tanto, se necesitan buenas y nuevas formas de organización del trabajo. Una de las 
capacidades que las instituciones públicas necesitan absolutamente es una organización de 
trabajo en equipo, una garantía de resolución creativa de problemas, un prerrequisito 
necesario para un trabajo efectivo y una mejora continua en el desempeño laboral. 
En cuanto al desempeño laboral y en el área específica de motivación a la pregunta 
siguiente ¿Mi contribución juega un papel importante en el éxito de la Institución? 
Respondieron de la siguiente manera: En la figura 4, se puede apreciar que un 43% 
manifestó que los colaboradores tienen buen desempeño, un 25% indicaron lo contrario, 
mientras un 3% declaro que no tienen un buen desempeño laboral y eso se ve en los 
colaboradores que son nombrados.  
Es muy importante que los trabajadores piensen así ya que se sentirán parte de la empresa 
y estos debe ser reconocido .La motivación para estos casos es muy importante. 
En el área específica de Iniciativa a la pregunta ¿Aporta Ideas para los procesos? 
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En la figura 5, se aprecia que un 68% manifestó que siempre los colaboradores se adaptan 
a los cambios organizacionales y mientras un 5% nunca indican que valoran sus 
aportaciones que brindan en la institución.  
 
         Esto es importante y se corrobora con lo manifestado por   Gálvez, D. (2018). 
Desempeño laboral del personal de la oficina de trámite documentario y la satisfacción de 
los usuarios de la Unidad de Gestión Educativa Local – Chota. Universidad César Vallejos. 
Perú participación laboral ya que son muy importantes ya que esos están en contacto 
directo con la producción o el trabajo que desarrolla la organización, la retroalimentación 
es una labor muy importante en las empresas modernas. 
 
          En el área de desempeño laboral en lo que respecta al trabajo en equipos al 
plantearse la pregunta ¿Prefiero trabajar de manera individual que en equipo? El personal 
de encuestados respondo de la siguiente manera  En la Tabla 9,  se aprecia que un 63% que 
casi siempre de los trabajadores manifestaron que les gusta trabajar de manera individual 
que en equipo, mientras un 8% indicaron que les gusta trabajar en equipo antes de manera 
individual.  
El trabajo individual no es hoy en día el más adecuado o recomendable, el trabajo en 
equipo es el primordial, por tal razón debe haber una integración laboral en la empresa, ya 
que todos tienen una misión común que cumplir. Las cosas consensuadas salen mejor o se 
hacen mejor. 
         En cuanto a trabajo por resultados al planteamiento de la pregunta ¿está identificado 
con los objetivos institucionales? se corrobora a lo manifestado por Leby-Leboyer (2014) 
Gestión de las Competencias. Gestión 2000. Barcelona. España. Contestaron En la tabla 5, 
se refleja que un 58% manifestó que siempre la institución reconoce el trabajo de los 
colaboradores, mientras un 13% indicaron que sus jefes no reconocen el trabajo que 
realizan para el beneficio de su propia área.  
Esto es muy importante que el jefe reconozca el trabajo de sus colaboradores y más aún los 
motive para que sigan por esa misma senda del éxito y los trabajadores se sentirán como 
piezas claves e importantes en la organización. 
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Es por eso que actualmente todo contrato de personal se hacen en base a competencias se 
trata de aprovechar al máximo estas y que además se sigan desarrollando. 
En consecuencia al resultado obtenido es válido como regular por que los encuestados 
manifiestan que la organización no está capacitando no está gestionando ascensos o 
traslados para mejorar salarios. Este resultado arroja un bajo grado de compromiso que 
tiene la Institución haca sus colaboradores, desde crear oportunidades de crecimiento hasta 
actualizaciones permanentes, para así poder lograr los objetivos Institucionales. 
En definitiva la organización debe fomentar el trabajo en equipo y el desarrollo de un 
liderazgo eficaz siempre se debe recordar que son las personas las que llevan a la 
organización a tener éxito o a fracasar. 
Si bien es cierto que la parte más difícil de cualquier gerente es el manejo del personal sin 
embargo con una buena planificación, organización integración y control as como el 
mantenimiento de procesos se lograra contribuir con los objetivos individuales y colectivos 
















1. CENFOTUR no está realizando el desarrollo regularmente acciones para evaluar la 
capacidad laboral y el clima organizacional para fortalecer su desarrollo y corregir algunas 
desviaciones. 
2. La Institución debe difundir ampliamente a todos los trabajadores y usuarios de 
servicios, visiones, misiones y valores institucionales, así como objetivos de desarrollo, 
políticas y estrategias para sumergirlos en todas las actividades y proyectos requeridos, 
desarrollados y administrados por miembros de la organización y el público en general. 
3. La filial Chiclayo no está implementando las políticas de capacitación y continúe la 
formación académica para fortalecer, innovar y agregar nuevos conocimientos para 
completar mejor las tareas encomendadas. 
4. El Centro filial Chiclayo no está motivando a los empleados o promover el 
reconocimiento de logros y resultados, promover el crecimiento y el desarrollo personal y 
profesional para enfrentar desafíos, fortalecer su compromiso de trabajo y motivar sus 
contribuciones a la gestión de la organización. 
5. CENFOTUR no considera estrategias de comunicación y compromiso que contribuyan 














1. Es indispensable que la Directora Nacional del CENFOTUR lleve a cabo medidas 
periódicas para evaluar las habilidades laborales y el clima organizacional, para fortalecer 
su desarrollo y corregir cualquier desviación. 
2. Se solicita que la Directora Nacional del CENFOTUR, difundir la visión, la misión y los 
valores institucionales, así como los objetivos, directrices y estrategias de desarrollo de 
todos los empleados y usuarios del servicio con el objetivo de que se incluyan en todas las 
actividades y proyectos requeridos, formulados y realizados por los miembros de la 
organización y la población 
3. La oficina de recursos humanos Debe desarrollar una política de capacitación y 
educación académica continua para fortalecer, renovar y agregar nuevos conocimientos a 
las tareas delegadas. 
4. La Directora Nacional del CENFOTUR debe motivar a los empleados, promover el 
reconocimiento de logros, promover el crecimiento y el desarrollo personal y/o profesional 
para enfrentar los desafíos, consolidar sus compromisos laborales y promover su 
contribución a la gestión de la organización institucional. 
5. La Directora Nacional CENFOTUR debe crear y aplicar estrategias de comunicación y 













1. Un programa efectivo de capacitación para socios puede proporcionar capacitación y 
preparación, pero también les permite controlar su aprendizaje, maximizar la eficiencia y 
mejorar el rendimiento.  
Los programas de capacitación en línea con modelos de aprendizaje electrónico se están 
volviendo más atractivos porque permiten a los empleados aprender a su propio ritmo sin 
tener que programar y tener acceso inmediato a materiales de aprendizaje. 
 2. El coaching es un método muy efectivo, especialmente cuando se trabaja en citas y 
objetivos. Los beneficios de este enfoque incluyen habilidades mejoradas de comunicación 
y resolución de problemas, mayor calidad y cantidad de trabajo y transferencia de 
aprendizaje.  
Con este enfoque, esta persona se beneficia del apoyo de un socio o líder con la 
experiencia requerida y puede ayudar a mejorar las habilidades funcionales necesarias para 
realizar el trabajo de manera efectiva. 
 3. Equipo multidisciplinario: la ejecución del proyecto por un equipo multidisciplinario en 
lugar de una sola persona aumentará el compromiso, el rendimiento, la estimulación y la 
relevancia del trabajador. También pueden probar nuevas habilidades, construir relaciones 
y explorar nuevas áreas de especialización.  
La implementación de este enfoque fomenta la participación en el aprendizaje cooperativo 
y colaborativo con diferentes habilidades, que pueden promoverse entre sí. Cuando 
descubra que alguien en su equipo necesita dominar o mejorar una habilidad en particular, 
puede ser muy útil compartirla con colegas que tengan esa habilidad en su área de trabajo. 
De alguna manera, puedes aprender por observación. 
 4. La rotación y el entrenamiento cruzado se basan en el aprendizaje de nuevas habilidades 
de diferentes ubicaciones, lo que le permite descubrir qué áreas de oportunidad tiene cada 
persona y qué habilidades necesita mejorar para avanzar a responsabilidades más altas. 
Esto puede llevar horas, meses o incluso años, y es muy útil para aumentar el interés de los 
empleados en ciertas áreas y prepararse para la promoción o una mejor comunicación. 
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 5. Cambios laterales, este método implica trasladar a los empleados a diferentes puestos, 
pero los puestos, salarios y responsabilidades son similares. Esto aumenta la flexibilidad y 
la comunicación entre las unidades de trabajo, lo que lo hace ideal para pequeñas y 
medianas empresas. La ventaja que ofrece a las organizaciones y empleados es que no 
necesitan asumir una mayor responsabilidad por los nuevos desafíos y el desarrollo de 
nuevas habilidades. 
Beneficios:  
 A través de la capacitación para desarrollar habilidades identificadas, puede 
asegurarse de que su plan de aprendizaje sea consistente, alineado con el logro de 
su estrategia corporativa y que beneficie a sus empleados y a la empresa. 
 Puede ayudarlo a determinar los planes de carrera y sucesión de sus socios. 
 Ofrece a los empleados un amplio conocimiento y flexibilidad para calificar para 
otros puestos además de sus puestos actuales. Esta es una ventaja para las empresas 
que tienen que enfrentar desafíos y circunstancias cambiantes. 
 Mejore el rendimiento de los empleados al ayudarlos a aumentar la productividad y 
tener más habilidades para agregar valor a la organización. 
 Al proporcionar a los empleados oportunidades para crecer y aprender, pueden 
aumentar la satisfacción laboral y empresarial, lo que debería reducir la rotación de 
empleados. 
  Figura 9 





Alava, M.A & Gómez, A. (2016). Influencia de los Subsistemas de Talento Humano en el 
desempeño laboral del personal de una Institución Pública, Coordinación Zonal 8, 
durante el periodo 2014, diseño de un aplicativo de control para los subsistemas de 
Capacitación y Selección. Universidad Católica de Santiago de Guayaquil. 
Asencios, C. (2017). Gestión del talento humano y desempeño laboral en el Hospital 
Nacional Hipólito Unánue. Lima, 2016.  Universidad Cesar Vallejo, Lima – Perú.  
Baca (1996). Consideraciones éticas en la investigación. Extraído Julio 06, 2017.  
Briones (1996). Metodología de la Investigación. Extraído Julio 09, 2017. 
CEJAS M, MAGDA (2005). La formación profesional basada en competencias en 
Venezuela. Universidad de Carabobo. Valencia. Venezuela.  
CEJAS Y GRAU (2008). La formación como factor estratégico en las Organizaciones. 
Editorial Trópico. Caracas 
Púm, K. (2018). Competencias laborales y evaluación del desempeño. Universidad Rafael 
Landívar, Guatemala.  
Flores, M., Velásquez, N. & Gómez, M (2017) Incidencia de la gestión del talento humano 
en el desempeño laboral de los trabajadores de la Alcaldía Las Sabanas municipio 
del departamento de Madriz en el primer semestre 2016. Artículo de Discusión. 
FAREM-Estelí, Estelí. 
Leby-Leboyer (2001) Gestión de las Competencias. Gestión 2000. Barcelona. España. 
Rojas, R. & Vílchez, S. (2018). Gestión del talento humano y su relación con el desempeño 
laboral del personal del Puesto de Salud Sagrado Corazón de Jesús – Perú. 
Universidad Norbert Wiener. Lima – Perú.  
Gálvez, D. (2018). Desempeño laboral del personal de la oficina de trámite documentario y 
la satisfacción de los usuarios de la Unidad de Gestión Educativa Local – Chota. 
Universidad César Vallejos. Perú.  
41 
 
Osco, H. (2015). Gestión del talento humano y su relación con el desempeño laboral del 
personal de la municipalidad distrital de Pacucha Andahuaylas-Apurímac, 2014. 
Universidad Nacional José María Arguedas, Andahuaylas, Perú.  
Organización Internacional del Trabajo (OIT, 1991). Competencias Laborales. Informes de 
la OIT. Italia. 
Palmar G., R., & Valero U., J. (2014). Competencias y desempeño laboral de los gerentes 
en los institutos autónomos dependientes de la Alcaldía del municipio Mara del 
estado Zulia. Espacios Públicos, 17 (39), 159-188.  
Sandoval, F., & Pernalete, D. (2014). Marco de trabajo para gestionar las competencias 
laborales. Enl@ce: Revista Venezolana de Información, Tecnología y 
Conocimiento, 11 (3), 11-32.  
Tobón, Sergio (2005). Formación Basada en Competencias. 2da edición. Ediciones Ecoe. 
Bogotá. 
Ulloa, (2015), La importancia de la formación y desarrollo por competencias en las 
organizaciones en el mundo actual 
Ghiselli (2008), Los cuatro factores que influyen en el desempeño laboral. Ley Nº 27658, 
Ley Marco de Modernización de la Gestión del Estado. 
Bittel (2010), el desempeño con las habilidades técnicas o duras y blandas capacitación y 
conocimientos que dan el soporte a las labores del trabajador en favor de su 
organización. 
Ley N° 29158 el Plan de Implementación de dicha política. Acompañando todo este 
proceso se publica la Ley del Servicio Civil (Ley SERVIR). 
Bailón Olea, N. (09 de 05 de 2014). Capacitación y Desarrollo del Personal. Obtenido de 
Gestiopolis: http://www.gestiopolis.com/la-capacitacion-y-el-desarrollo-del-personal/ 
Bedoya, E. O. (2003). “La nueva gestión de personas y su evaluación de desempeño en 
empresas competitivas”. Lima - Perú. 
Campbell. (1990). La evaluación del desempeño. 
42 
 
Carrasco, S. (2005). Metodología de la Investigación. Perú: San Marcos. 
Champagnet, U. d. (05 de 03 de 2001). Licenciatura en RR.HH. Obtenido de Gestiopolis: 
http://www.gestiopolis.com/desarrollo-profesional/ 
Chiavenato, I. (2009). Administración de Personal. Mexico: Mc Graw Hill. 
Consultores, Ernst & Young. (06 de 2008). Manual del Director de Recursos Humanos. 
Obtenido de Gestión por Competencias: 
https://formacionhumana.files.wordpress.com/2008/06/competencias.pdf 
Contreras, Cecilio; Díaz, Bernardo; Hernández, Ezequiel. (2012). eumed.net. Obtenido de 
Multiculturalidad: Su análisis y perspectivas a la luz de sus actores, Clima y 
Cultura Organizacional Prevalecientes en un Mundo Globalizado. 
Definición ABC. (s.f.). Obtenido de Definición de Relaciones Interpersonales: 
http://www.definicionabc.com/social/relaciones-interpersonales.php. 
Guerrero, A. J. (2014). Gestión del talento Humano basado en Competencias. México: 
Universidad Autónoma de Querétaro. 
Prado, C. (2015). Relación entre clima laboral y desempeño laboral en los trabajadores de 
la Universidad Cesar Vallejo de Trujillo. Perú: Universidad Nacional de Trujillo. 
Rodríguez, D. (2014). Estudio de las competencias de los recursos humanos en las buenas 
prácticas del sistema de administración financiera en las municipalidades distritales 
de Soplín y Capelo de la provincia de Requena, año 2014. Perú: Universidad 
Nacional de la Amazonia. 
Salas, R. (2005). La evaluación en la educación superior contemporánea. San francisco de 
Macoris. 
Soria, S. (2016). Determinantes del trabajo en el desempeño laboral de los licenciados de 




Guerrero (2014), Gestión por competencias efectiva dinámica y muy provechosa para 
cualquier organización. 
Quintanilla, Kenny Alain Arce (2015), Gestión por competencias y desempeños laborales 
en la Municipalidad de Ayacucho. 
http://repositorio.unsch.edu.pe/handle/UNSCH/1940 
Aguilar y León (2015), Plan de capacitación para mejorar el desempeño laboral de los 
trabajadores del hospital regional.  
http://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/uss/3100/Aguilar_Zapana_Juana.pdf%3Bjse 
Quiñonez (2019), El Clima Laboral y la Motivación de los Docentes del Nivel Superior del 
Instituto Tecnológico Privado Cayetano Heredia de la Ciudad de 
Chiclayo/Lambayeque – 2018 
http://repositorio.udch.edu.pe/bitstream/UDCH/213/1/tesis%20jannyna%20empaste.pdf 






MATRIZ DE CONSISTENCIA DE UN PROYECTO DE INVESTIGACIÓN CIENTÍFICA 
   
 
TÍTULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES INDICADORES








competencias para el 
eficiente desempeño 
laboral de los trabajadores 
administrativos del Centro 


















Con el fortalecimiento 
de las competencias se 
logrará un eficiente 
desempeño laboral de 
los trabajadores 
administrativos del 
Centro de Formación 
en Turismo  filial 
Chiclayo.
H.E.1. Se conoce el 
estado actual de las 
competencias de los 
trabajadores 
administrativos del 
Centro de Formación 




desempeño laboral del 
personal administrativo 
del Centro de 















Trabajadores                                                                                                  
Competencia 
Desempeño Laboral
H.E.2. Se conoce 
que factores influyen 
en el desempeño 
laboral de los 
trabajadores 
administrativos del 
Centro de Formación 
en Turismo  filial 
Chiclayo.
O.E.1. Diagnosticar el 
estado actual de las 
competencias de los 
trabajadores 
administrativos del Centro 
de Formación en Turismo 
filial Chiclayo, 
Lambayeque 
P.E.1. ¿Cuál es el 
estado actual de las 
competencias técnicas 
de los trabajadores 
administrativos del 
Centro de Formación 
en Turismo filial 
Chiclayo?
P.E.2. ¿Qué factores 
influyen en el 
desempeño laboral de 
los trabajadores 
administrativos del 
Centro de Formación 
en Turismo filial 
Chiclayo?
¿Cómo fortalecer las 
competencias para el 
eficiente desempeño 
laboral de los 
trabajadores 
administrativos del 
Centro de Formación 
en Turismo filial 
Chiclayo, 
Lambayeque?
O.E.2. Identificar los 
factores influyentes en 
desempeño profesional y 
diseñar estrategia para 
fortalecer las 
competencias técnicas 
para el eficiente 
desempeño laboral de los 
trabajadores 
administrativos del Centro 
de Formación en Turismo 
filial Chiclayo, 
Lambayeque
O.E.3. Diseñar una 
propuesta de capacitación 
en instituciones públicas 
para incrementar 
desarrollo profesional, 
técnico y moral de los 
trabajadores 
administrativos del Centro 






INSTRUMENTO DE MEDICIÓN DE LA VARIABLE 
Información general 
El presente cuestionario es un instrumento de investigación que se viene desarrollando en la Escuela de 
Posgrado de la UCV; por lo que se le solicita a Ud. su colaboración, respondiendo c/u de las preguntas y 
marcando con un aspa (X) una sola alternativa. Las respuestas son totalmente anónimas. 




0 1 2 3 
  COMPETENCA INSTRUMENTALES         
1 
¿Soy capaz de realizar gestiones de información buscando y analizando datos 
provenientes de diversas fuentes?         
2 ¿Acostumbro tomar decisiones frecuentemente?         
3 ¿Administro mi tiempo correctamente?     
4 ¿Soy organizado y me gusta planear mis actividades por anticipado?         
5 ¿Soy capaz de analizar y sintetizar cualquier tipo de información o datos?         
 COMPETENCIA INTERPERSONALES         
6 ¿Me considero una persona crítica con los demás y autocrítica conmigo mismo?         
7 ¿Se me facilita adaptarme a nuevos ambientes o entornos?         
8 ¿Comprendo en qué consiste ser una persona o profesional ético?         
9 ¿Tengo facilidad de relacionarme con otras personas, conocidas o desconocidas?         
10 ¿Me gusta y busco trabajar en equipo?         
 COMPETENCIA SISTÉMICAS         
11 ¿Se me facilita aplicar los conocimientos teóricos adquiridos en la práctica?         
12 ¿Me gusta aprender cosas nuevas y ponerlas en práctica?         
13 ¿Prefiero trabajar de manera individual que en equipo?         
14 Frecuentemente ¿tengo interés en diseñar y/o administrar proyectos?         
15 ¿Soy una persona con iniciativa, me gusta ir un paso adelante?         
Gracias por su colaboración 
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Instrumento: Desempeño Laboral 
Información general 
El presente cuestionario es un instrumento de investigación que se viene desarrollando en la 
Escuela de Posgrado de la UCV; por lo que se le solicita a Ud. su colaboración, respondiendo c/u 
de las preguntas y marcando con un aspa (X) una sola alternativa. Las respuestas son totalmente 
anónimas. 




0 1 2 3 
  MOTIVACIÓN         
1 Mi contribución juega un papel importante en el éxito de la Institución         
2 El Trabajo que realizo es valorado por mi jefe.         
  INICIATIVA LABORAL         
3 Aporta ideas para los procesos         
4 Anticipación a las dificultades         
5 Capacidad para resolver problemas         
  TRABAJO EN EQUIPO         
6 Aptitud para integrarse al equipo         
7 Existe una buena comunicación entre mis compañeros de trabajo         
8 Mi jefe está disponible cuando se la necesita         
9 
En mi equipo de trabajo, puedo expresar mi punto de vista aun cuando 
contradiga a los demás miembros         
10 Aptitud para integrarse al equipo         
11 Cooperación con sus compañeros         
12 Comunicación efectiva         
  TRABAJO POR RESULTADOS         
13 Responsabilidad con labores encomendadas         
14 Identificación con los objetivos institucionales         
15 Aptitud para desempeñar cargo de mayor responsabilidad         
 































PLAN PARA EL FORTALECIMIENTO DE COMPETENCIA Y DESEMPEÑO 
LABORAL DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO DEL CENTRO DE 
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Para continuar el proceso de realinear estratégicamente la empresa y modernizar la 
administración pública, donde los procesos apuntan a optimizar y fortalecer las habilidades 
personales y profesionales de los funcionarios públicos, las directrices estratégicas deben 
formularse con un plan de gestión del talento humano. El plan está diseñado para 
identificar las medidas necesarias para desarrollar planes, actividades y programas que 
ayudarán a mejorar la calidad de vida de los funcionarios y sus familias y crear un sentido 
de pertenencia y productividad institucional. 
Este plan de personal está consagrado en la Ley de Servicio Civil, que incluye la 
promoción de habilidades, conocimientos, actitudes y valores para construir sobre las 
metas de los trabajadores. Crecimiento, productividad y rendimiento. Del mismo modo, la 
gestión del talento generalmente lidera con ejecutivos, talentos y empresas que integran la 
visión de luchar por la calidad y excelencia institucional. 
Además, las medidas de capacitación son procesos de enseñanza diseñados para llenar 
vacíos o desarrollar habilidades en los funcionarios públicos para garantizar que los 
funcionarios públicos desempeñen sus funciones lo mejor posible. Esta actividad debe 
llevarse a cabo de manera planificada. 
En esta investigación se propone un plan para el fortalecimiento de competencia y 
desempeño laboral del personal administrativo del Centro de Formación en Turismo filial 
Chiclayo, considerando las necesidades de capacitación y referirse a los objetivos 
institucionales. 
Las medidas de capacitación del programa están diseñadas para aumentar la capacidad, el 
conocimiento y las habilidades de los funcionarios públicos para mejorar su desempeño, 




2. Objetivo General 
 Indican el comportamiento que mostrarán los trabajadores al final de la 
capacitación. Bueno, según la teoría del aprendizaje, cualquier 
conocimiento recién adquirido cambiará el comportamiento humano. Por 
ejemplo, traslade los conocimientos que ha adquirido al trabajo. 
 
3. Objetivos Específicos 
 Estos son objetivos subordinados que se deben alcanzar al planificar. Están 
relacionados con el comportamiento observable de los empleados, por lo 
que pueden evaluarse directamente. Muestran una mayor especificidad y, 
por lo tanto, también se denominan objetivos operativos. 
 Deseo y motivación humana: para obtener los mejores resultados de 
aprendizaje, los participantes deben reconocer la necesidad de nuevos 
conocimientos o habilidades. 
 
4. Marco Legal 
 Ley N° 30057 – Ley del Servicio Civil 
 Decreto de Ley N° 22155, Ley Orgánica del Centro de Formación en 
Turismo, modificado por el Decreto Legislativo N° 578. 
 Ley N° 27790, Ley de Organización y Funciones del Ministerio de 
Comercio Exterior y Turismo por la Ley 27960. 
 Decreto Supremo N° 034-2008-PCM, que establece la calificación de los 
organismos públicos de acuerdo a los dispuesto por la Ley N° 29158. 
 Ley Orgánica del Poder Ejecutivo, modificado por Decreto Supremo N° 
048-2010-PCM. 
 DECRETO SUPREMO Nº 016-2011-MINCETUR, que aprueban el 
reglamento de Organización y Funciones del CENFOTUR 
 Decreto Supremo N° 058-2011-PCM, que aprueban la actualización de la 
calificación y relación que establece el Decreto N° 034-2008-PCM 
 Decreto Supremo N° 040-2014-PCM, que aprueba el Reglamento General 
de la Ley N° 30057, Ley del Servicio Civil. 
57 
 
  Resolución de Presidencia Ejecutiva N° 141-2016-SERVIR/PE que 
aprueba la directiva “Normas para la Gestión del Proceso de Capacitación 
en las Entidades Pública. 
 
5. Institución 
CENFOTUR es el Centro de Formación en Turismo – organismo público ejecutor 
adscrito al Ministerio de Comercio Exterior y Turismo – MINCETUR. Tiene más 
de 40 años de liderazgo académico, responsable de la formación técnica, 
capacitación y perfeccionamiento del capital humano vinculado al turismo, que 
ofrece una propuesta innovadora y acorde a las necesidades del sector, para elevar 
la competitividad turística en nuestro país, a través del aseguramiento de la calidad 
de los servicios.  
 
5.1.  Misión 
Organismo público ejecutor adscrito al MINCETUR responsable de la 
formación técnica, capacitación y perfeccionamiento del capital humano 
vinculado al turismo, que ofrece una propuesta innovadora y acorde a las 
necesidades del sector. 
 
5.2.  Visión 
Al 2021, CENFOTUR lidera la planificación y ejecución de la política pública de 
formación, capacitación, perfeccionamiento e investigación aplicada para la mejora de 
la competitividad del capital humano requerido por el sector turismo. 
 
5.3. Objetivos Estratégicos institucionales 
 Fortalecer la formación por competencia de los estudiantes. 
 Mejorar la competitividad y productividad laboral de las empresas 
prestadoras de servicios turísticos. 
 Promover la investigación en la actividad turística. 





6. Estructura Orgánica 
Fuente: Plan Estratégico Institucional 2013-2021 del Centro de Formación en Turismo 
Figura 10, muestra la estructura orgánica del Centro de Formación en Turismo se 
encuentra establecida en el Reglamento de Organización y Funciones aprobado por el 
Decreto Supremo Nº 016-2011-MINCETUR. 
7. Número de servidores civiles que conforma la entidad. 
Tabla 10 


















14 17 9 40 
59 
 
8. Actividades programadas 
Para la ejercicio de 2020, se van a realizar jornadas de capacitación enfocadas en 
los temas mencionados en los resultados del análisis de la encuesta, y detallados en 
los lineamientos generales. La programación de estas actividades se detalla en el 
cronograma.  
 
9. Cronograma del plan fortalecimiento de competencia y desempeño laboral. 
Figura 11 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
10. Fuente de financiamiento. 
Para el año 2020, el plan para fortalecer las habilidades y el desempeño laboral del 
personal administrativo del CENFOTUR filial Chiclayo, establece que a la oficina 
de personal de la oficina RR.HH. y administración le asigna un presupuesto y que 
la Dirección Nacional debe coordinar los acuerdos con organismos públicos y 
universidades para proporcionar capacitación y mejorar el rendimiento y la relación 





Acción EstratégicaLineamiento GeneralesActividad Tématica Mar Abr May Jun Jul Agos Set Oct Nov Dic







Taller  de sistemas 
herramientas de 
gestión pública





sistema de Gestión 
Calidad Académica
sistema de gestión 
seguridad y salud 








y desempeño de 
persona con el 
enfoque de genero
Figura 10                                                                                                                                                                                                                                                                     









Fuente: POI institucional del CENFOTUR filial Chiclayo - 2020 
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